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akrabdenganteknologikomputer,
itu harus mampumelalwkanp~
nginderaanjauh /remotesensinfJi
denganresolusinyayang tajam,
ad.'\lahjenis teknologiinformasi
yanglain dengankemampuannya
untuk mengungkapkandengan
cermat sifat-sifat obyek atau
benda-bendayangterdapatdiper-
mukaanbumisertagejala-gejala
yang ada disekitarnya.Dengan
mengidentifikasisifat-sifat dan
menentukankondisidan obyek-
obyek itu manusia dengan
pengetahuannyadapatmemanfa-
atkan kekayaan bumi yang
sebelumnya tersembunyibagi
ke.maslahatankehidupansesuai
dengan bidangnya masing-
masing!Disampingitu, .perlu
disadari bahwa tantangan-
tantangan yang dibawa oleh
teknologikomunikasijuga tidak
sedikit clan tidak kecil. Bagi
negara-negaramajupadaumum-
nyasebagainegarapemasoktek-
nologitersebut,makatantangan
inisungguhtidakringanterut.'\ma
tantangan baru dan teknologi
yang lebihmaju.Selainmembu-
tuhkandanayang sangatbesar
untuk dapat memilikinyadan
tcclm;c.illknow-hotvuntukdapat
AbstTaksi
Infonnasi dan komunikasi merupakankomponen pentins daJampelayanan
peTpU$tawn.Perpustawn akanmampuberperanansebasaipusatinfonnasiyang
bairyapabilalembagaitumampumeniadikandirinyasebagaiwahanapenunjangyang
benar-benardibutuhkanpenssuna. Untuk itu sejauh manakah kemampuan
perpustawndalampenyediaani fonnasiyansdipulukanpemakainy~'tanpaadanyadiskriminasil
Era g(obalisasite(ahmenempaekani fonnasidankomunikasipadasalahsaw
posisi puncakdalam percaeurandLmiauncuk.berbasaikepentinsan.Kemajuan
ceknologilembasascolah-olahmcmacupengembansankepencingani fonn,~idan
komunikasi.Bumikita.semakinsempie,eembok-eembokkeeertutupanantarmanusia,
soloflsan,suku,danbangsa-banssacelahdilumatkanolehkeampuhani fonnasidaIam
mensuasaidimensiruansdanwakeu.
Kacakunci:Infonnasi,Komunikasi,layananPerpuscawn
Pendahuluan
Kema;uanteknologiinformasi
dan komunikasimemangtelah
men;an;ikan dan memberikan
banyak kemungkinanyang tall
terbayangkan.Kemungkinan-ke-
mungkinaniniberupatantangan_
tantanganbaru,harapan-harapan
baru,ataupeluang-peluangbaru.
Melalui siaransatelit,penduduk
bumimendapatpeluangmenyak-
sikan langsungperistiwa-peris-
tiwayangterjadidi tempatyang
S2
amat;auhdan;angkauanfisiknya
di layarkacadenganakurasiyang
sempumadandilengkapilapor,tn
te.rtulis yang lebih realistis
melaluimediakomunikasicetak
;arak;auh.T eknologikomunikasi
ini memberikan kesempatan
kepadamanusia.untuksenantiasa
well-infonnedtentang perkem-
b.'\nganduniamereka,meningkat-
k.'\n pengetahuanumum, dan
menambah wawasan melalui
bela;arjarakjauh.
Perpustakaan yang telah
.
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mengoperasikannya,jugaterdapat
kecenderungandansi pemilikasal
teknologi bersangkutanuntuk
tidak mentransferteknologi itu
kepadabangsalainselamabelum
diciptakanteknologibaru yang
lebih canggihdan lebih unggul
daya saingnya.Hal ini untuk
melindungi kepentinganglobal
negaramaju.Akibatnya,negara-
negarasedangberkembanghanya
menjadipenerapteknologiyang
terbatas.
PerananInformasiclanKomuni-
kasibagiPerpustakaan
Banjir informasiyang diba-
rengi adanya inovasi teknologi,
ternyatajauh melampauikappa-
sitas cernamasyarakat.Akibat-
nya penyaratan informasi
(infonndtion overlodc/J makin
sukardihindariolehanggotama-
syarakat.Hal itu disadariakan
terjadi pergolakanpada masya-
rakatinformasi,antarakebutuhan
untuk memperolehlebih banyak
infomtasidankesulitanyangjuga
bertambahuntuk mengaksesnya
(menghubunginyaJ.
Sejalan denganitu, produk-
produkmediamassaaeapkalim~
nerpaorang-orang(khalayakJcla-
J:/l1iilwt
lam bentUksuapan-suapankedI
yangmudahditelan,sehinggapi-
kirankhalayaktergelindrke da-
lamkenetralanmanakalainforma-
si itu membanjirinya.sistem net
workin!J I pertUkaran pesan-pesan
elektronik yang mendptakan
hubungan-hubunganpribadimela-
lui kelompok-kelompokkomputer
yangberpautansatu sama lain)
telahmemberikanbentuk-bentuk
hubungansosialyangbaru.
T antanganyang luar biasa
bagi perpustakaandalammeng-
aksesinformasiyangbegituluas
danterbukatentangkehidupandi
dunia ini merupakan,suatu hal
yang sangatberhargabila per-
pustakaandapat memf1lterdan
memilah-milahinformasi yang
bewl-betulbermanfaatbagipeng-
gunanyadan dimanfaatkanoleh
penggunauntukmengembangkan
bidangpengetahuannya.
Pemanfaataninformasi da"
komunikasiyangtersediadi per-
pustakaanakanlebihmemper-ce-
pat akses clantransformasidan
1Imupengetahuan.Hal ini harus
selaluditanamkandalamsumber
dayamanusiayangberperanda-
lam mengoperasikanperpus-
takaan.
sekelimut tantangan yang
5empat dikemukakan,harapan
dan tantanganbaru tampaknya
masih akan terus bermunculan
sejalan dengan pemunculan
teknologi yang baru pula.
Sementara itu temuan-temuan
danpenyempumaanbarudengan
berbagaikonsekuenasiyangbaru
berlangsung terus secara
berkesinambungan,takadaorang
dapatmemastikan~pan tekno-
logiterbarumeninggalkanlabora-
tori,umdanmemasukipenggunaan
sehari-harisecarameluas.'T etapi
tampaknyapemunculangenerasi
berikutcenderunglebihcepatdafi
pemunculan generasi yang
disusulnya.
Ticlak sUMr untuk ditebaly
berapabesarpeluangyangdipu-
nyaiolehperpustakaanyangme-
nguasaidanmengontrolinformasi
dan komunikasidalamera baru
ini, l<arenaperananstrategisyang
dimainkanoleh informasi clan
komunikasiclalamperkembangan
dunia.Ada enamkarakterstikclan
jenisinformasiyangpalingtepat
dalampenggunaanalatkomputer,
Yc1itu:
· I<ecepatan
· I<uantitas
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· ~»etitif
· I<ompleksitas
· Inputyang»ast1
· Outputyangakurat
LayananInformasiclanI<omu-
nikasiPerpustawn
Layanan informasiadalah
;asayangdibenkanolehpenyedia
informasi(»erpustakaan)yang
dapatmengurangiketidakpastian
dalam situasi tertentu dan
bentuknyabisa berupatuHsan,
gambar,suara,simbol,kodedan
sebasainya.Informasiclankomu-
nikasi sangatdibucuhkanbaik
olehpenyediamaupunpengguna,
komunikasiyangbanyakdila~-
kan manu.siadalamkehidupan
sehari-hariadalah komunikasi
interpersonal.,J<eberhasilanki er-
ja sansat dipengaruhioleh
kemampuankomunikasi.Seseo-
rans yans mem»unyaikema.m-
puankomunikasib asanyamam-
pu men;alinhubunganbaik
densanorang lain lpenssuna,
aeasan,temankerjaJdi tem»at
ke.rja, menun;ukkanempati,
kesadaranuntukmemperhatikan
oe.anslain,mampumendensarkan
densanbaik,memiliki»engeta-
huanmengenaid n dankebutuh-
J:/l'dilud
annya, terbuka dan tangga»
terhadapHnskungan.
I<emam»uanmenyampaikan
informasiclanberkomunikasicla-
lamsituasiinterpersonalmembe-
rikan kekuatanuntuk mencapai
cujuan,membinahubungan,me-
nyesuaikandengansituasi yang
baru maupun situasi beTbeda,
bennteraksisecaraefektifdengan
orang dan budaya dan later
belakangyangberbeda.MenuTut
De Vito (I99SJ komunikasi
interpersona[membentuk hu-
bunganyanSmutualatausaling
menguntunskanumuk mencapai
cujuan.Efektivitasberkomunikasi
memiliki[jmakualitas,yaitu:
I. I<eeerbukaan(ooene.ss)
I<~ndert!nsan seseorang
untuk merespon secara
terbukadanspontanterhadap
orang [ain maupun situasi
sertamengenaliperasaandan
pemikiranseseorang.I<eterbu-
kaan berarti menunjukkan
padaoranglainperasaanyang
sesungguhnya dan reaksi
terhadapsuatusituasi.
1. Emoat1
Adalahkemampuanmengerti
danmerasakansepertiyang
dirasakanoran5lain.
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). SUDortiviusldufwnqanl
I<emampuanu tukmembe-
ribn umpanbalikdeskriptif,
spantan terhadaptingkah
lakuoranglain.Umpanbalik
spantan merefleksikan
perasaanbngsunsd;tntanpa
pamrih,untukmendapatkan
rnanfaat.
4. Sikat,POsitifIPosidvitasJ
Menunjukkansikap positif
padadin sendiri,OTanglain
yangmerefleksikanpe.nshar-
saanpadadin sendiriyang
positif,temtamabila didu-
kungsikappositiforanglain
yang berkomumkasidengan
kita.
5'. Kesetaraanlkeseimbanqanl
Mengarahkani te.raksiyang
mengakuisetiaporang,berarti
danmemilikiperan.Interaksi
yangberdasarkeseimbangan
ciap OTangmensirimdan
menerimainformasi,serta
sepakatdenganorangbin
dalamproseskomunikasi.
Dalampenyampaianinforma-
si dancaraberkomunikasiyang
kurangberkenanterkadangmasih
kita rasakandalamlayanandi
perpustakaan.Akan utapi kita
jugame.nyadaribahwaperbaikan
terhadap keddaksinambungan
tidakmungkjnmemuaskansernua
pengsunadansarnadalamhal
penerimaanlayanan.Untuk.itu
diperlukankeanfan&emuapihak
dafamprosesmendapatkanpe.fa-
yanandan pencarianinformasi
agarlebihtepatgunadanberhasil
guna(adiU
Proses ahdrins (berbasil
infarmasini dapacmencegah
penyalahgunaanko~unikasiatau
mengarahpadaperbuatanurcela.
Pr~ses te.rsebutmengatahkan
kegiatankomunikasiberwatakkan
ke.manusiaan(hum.incommuni-
Cdtion),karenasiapapunyang
terlibat didalamnya,memiliki
peluang yang sama untuk
diperhatikandanmemperhatikan.
Peluang yang sama untuk
menguntUngkandiTisendiri,serta
diuntungkanpihak lain, itu
sebabnyamengapainformasi
sering dinilai memilikipower
tertentu.I<ekuasaannyaterutarna
untuk menambahatau mem-
perluaspengetahuan,membentuk
ataumerubahsikapdanperilaku
manusia.
Jika kegiatan komunikasi
dimaksudkanuntuk melakukan
ahdrinsinformasidalamberbagai
bentuknya,baik makna, ke.ya-
kinan, sikap, perilaku dan
sebagainya,rnakatidakadasatu
pihakpundalam proses komu-
nikasiya.ngbolehmerasabahwa
keberadaandiri sendiri lebih
pencingdan pihak lain. D~wasa
ini sebagianbesarperpustakaan
mulai meninggalkanpengutama-
an kepentingandalam proses
informasidan komunikasi,untuk
itu diperlukanadanya shdrins
infom'tasi.Akibat danmunculnya
pe.ngutamaaninformasi akan
menimbulkanmanipulasiinforma-
si terus-menerusterjadidi dalam
berbagai;aringaninformasi,baik
tradisionalmaupunmodem. .
Manipulasi informasi akan
mendoTongsistemmonopolistikdi
bidang kom~nikasi/baik dalam
skala lokal/ nasionalmaupun
global. Ditengah perkembangan
t~knologi komunikasi yang
menimbulkankekagumanumat
manusia, manipulasi informasi
semakincanggihdiperankanoleh
berbagaikelompokkepentingan/
baikdi sektorpemerintah,media
massa,-masyarakatbahkanyang
lebihsempitdalampelayanandi
pe.rpustakaan.
~UiJud
T.Ita [nformasidan Komunikasi
diPerpustawn
Persoalantata informasidan
komunikasipadadasamya dalah
demokTasiyaitu:
Hak daTisemuaorang(penyedia
danpengguna)untukmempunyai
aksesinfonnasiyangsarnayang
meTeka peTlukan. Sasarannya
yaitumenciptakankemungkinan-
kemungkinanbasihubunganyang
demokratisejad antarpenyedia
dan pe.ngguna.Disadari juga
bahwaperbaikante.rhadapketidak
seimbang.1narusinformasidalam
arusinformasidalamkomunikasi
di perpustakaantidak mudah
uncukdicarikansolusinyakaTena
banyaknya system dan
teknologinya.
Oleh sebabitu, yang diper-
soalkan dalam tata informasi
komunikasi di perpustakaan
bukan efisicnsi dan efektivitas
daTi siste.myang yang berlaku
melainkanhak penggunauntuk
menggambaTkankebutuhan-ke.bu-
tuhandalammendapatkaninfor-
masi. Masalah ketidakseim-
banganinfonnasidankomunikasi
haruslahdihadapi denganhad
yang lapang,arif dan bijak.sana
agar tidak timbul beTbagai
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permasalahan.Kontak komuni-
kasilanssunsdensanpenssuna
dapatmensembansk..mkeperca-
yaanbaikpositifmaupunesatif,
sehinggJ.kontak interpersonal
dapatmenambahatau mensu-
ransiintensiindividu{penssuna).
Mutupelayanani fromasiansat
tersantunsmutu petusasnya.
TinSkah laku petusasseperti
sikapterhadapensguna,sopan
santun, basaimanamembuat
penssunasenans,serta profe-
sional tid.tknyapetus.tssama
artinyadensanmutufisiksuatu
produkjasa (Shettydan Ross,
1986J.
LayananvansD~mokratis
Har.tpanpensguna,persepsi
terhadapkin1rjadan pengalaman
yang dialamipenggunamempe-
ngaruhikepuasanatau ketidak-
puasanterbadapelayanansecara
demokratis, yang selanjutnya
mempengaruhievaluasipengguna
terhadapmutupelayanan,minat
danperilakumendapatkanlayan-
an jasa informasi. Zeithaml
LdalamBolton dan Drew, 1990)
mensemukakanbahwa penifaian
pengsunaterhadapsuatuproduk
didasarkan pada persepsi
penssunaterbadapapa yang
sudabdh:erima(jasa)dan apa
vanssudahdiberikanlimbalan}.
Kentampuanhubunsanantar
pribadimenurutSelmidt(1996)
adalabkemampuanu tukbekerja
densanbaikbersama-samaor ns
lain,termasukdalamdimensiini
adafabkemampuankerjasama,
berhubunsandensanpengguna,
diterimaolehoransJain,mudah
menyesuaikandiri. Kemampuan
berkomunikasintarpribadiakan
menumbuhkankepercayaandiri,
keterbukaan,perasaanvans po-
sitif dansenansmencarikesem-
patanuntukberinteraksi(berte-
mu) densanoranglain, selalu
terlibatdalamkehidupansosial,
bertindaksopan,sukamembantu
oranslain dan memperlakukan
oranglainsecaradil.
Berkaitandenganketidak-
puasanpenssunadalammenda-
patkaninformasivans dirasa
tidaksesuai(demokratis),ecara
umumdapatdiwujudkandensan
tisacarapokok.Pertama,mem-
perlakukanparapensgunavans
tidak puas densansedemikian
rupa sehinggapenssunabisa
mempertahankanloyalitasmere-
ka. Kedua, penyedia jasa
memberikanjaminanvans Juas
dantidakterbataspadasantirug;
vans dijanjikansaja. Ketisa,
penYediajasa memenuhiauu
melebihiharapanpenssunavans
mense(uhdengancaramenangani
ke.luhanmereka.
PENUTUP
Dalampemasaranjasaterm.1-
suk perpustakaan, membansun
danmenselolahubungandensan
penggunamerupakankomponen
sentraldalammemahamibasai-
mana mutu pelayanan dapat
mempertahankan pensguna
meliputi lima dimensi (ukuran)
y.litu:
· Mutui mencakup penseta-
huan, kemampuan,ketram-
pilan, ke.sppanandan sifat
dapat dipercayaBukti lans-
sung;meliputifasilitasfisily
perlengkapan,petugas dan
saranakomunikasi.
· Keandalaniadalah kemam-
puan memberikanpelayanan
dengansegera,akurat dan
memuaskan.
. · Daya tangsapi adalah
ke.insinanparapetugasuntuk
membantu pengguna dan
memberikanpelayanande-
&ItUiItei
ngantangsap.
· Jaminanyangdimilkipetugas,
bebasclanbahaya,resikoatau
keragu-raguan.
· Empat1jrneliputikemudahan
dalam melakukanhubungan
komunikasiyangbailyperha-
tian pribadi dan memabami
kebutuhanpengguna.
Limadimensidi atasapabila
dilakukansecaraobyektifakan
terjaUnsuatulayananyanssaling
mensuntungkandan akan (ebih
bemuansa demokratis dalam
menenimalayananperpustakaan.
Akibat yang lebih luas akan
mencegahatau meminimalisasi
hambatanhambatandalamlayan-
an informasi dan komunikasi
anurapenyediadanpengguna.
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